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Resumen

El presente proyecto tiene como objetivo redisefiar los manuales operativos e incorporar
indicadores de gestion para el area de cocina del Bankers Club de Guayaquil, con el fin de
optimizar procesos y mejorar su eficiencia operativa. Se justifica por la obsolescencia de
manuales vigentes y la ausencia de un sistema formal de medicion del desempeiio, lo que
limita la estandarizacion y la toma de decisiones basadas en datos.

El desarrollo incluyo fases de descubrimiento, definicion, ideacion, prototipado y validacion.
De este proceso resulté un dashboard accionable para la gestion de datos y creacion de un
informe que se convirtio en una herramienta efectiva para la toma de decisiones operativas de
parte del chef ejecutivo de la cocina. Este estudio aporto un modelo de gestion operativa
basado en datos, vinculando asi la gestion y gastronomia con el desarrollo de un sistema que
aporta organizacion al sector. Se concluye que la metodologia es efectiva para disefiar la
solucion centrada en el usuario y adaptada al contexto operativo, asi el dashboard con sus
indicadores constituye una herramienta viable y de bajo costo para mejorar la gestion, alinear
procesos con los objetivos de desarrollo sostenible 8 y 12, y fomentar una cultura de mejora
continua en una cocina profesional.

Palabras Clave: Manejo de datos, Manuales, Alta cocina, Design Thinking, Dashboard



Abstract

This project aims to redesign the operational manuals and incorporate management
indicators for the kitchen area of the Bankers Club in Guayaquil, to optimize processes and
improve operational efficiency. It is justified by the obsolescence of the current manuals and
the absence of a formal performance measurement system, which limits standardization and

data-driven decision-making.

The development process included phases of discovery, definition, ideation, prototyping, and
validation. This process resulted in an actionable dashboard for data management and the
creation of a report that became an effective tool for operational decision-making by the
executive chef. This study contributed to a data-driven operational management model, thus
linking management and gastronomy with the development of a system that brings
organization to the sector. It is concluded that the methodology is effective for designing a
user-centered solution adapted to the operational context; thus, the dashboard with its
indicators constitutes a viable and low-cost tool to improve management, align processes
with sustainable development goals 8 and 12, and foster a culture of continuous improvement
in a professional kitchen.

Keywords: Data management, Manuals, Haute cuisine, Design Thinking, Dashboard
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Marco Conceptual

Manual operativo: Documento técnico que describe procedimientos estandarizados y
responsabilidades de cada cargo. Su finalidad es garantizar uniformidad y servir como
instrumento de capacitacion (Kotler et al., 2021).

Indicador de gestion: Medida cuantitativa o cualitativa que evalta el desempeio de una
actividad frente a una meta (Parmenter, 2019).

Productividad: Relacion entre resultados obtenidos y recursos utilizados. Refleja la
eficiencia con la que se convierten los recursos en valor para el usuario (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2019).

Eficiencia operativa: Capacidad para lograr el maximo resultado con el minimo desperdicio
de recursos (Slack & Brandon-Jones, 2022).

Rediseiio organizacional: Proceso de revision estructural y procedimental que busca mejorar
la efectividad de las operaciones.

Cocina profesional: Espacio donde convergen procesos técnicos y administrativos regidos

por normas de higiene, seguridad y calidad (Gisslen, 2018).
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1. Introduccion

El Bankers Club de Guayaquil es una institucion privada empresarial reconocida por
la calidad de sus servicios gastrondémicos, los cuales constituyen un elemento central de su
identidad. En la actualidad, el area de cocina enfrenta el desafio de mantener su alto estandar
operativo frente a un entorno culinario competitivo y en constante transformacion, puesto
que, los procesos internos establecidos en manuales elaborados en 2011, ya no reflejan con
precision las dindmicas actuales del trabajo ni las necesidades del personal.

El presente proyecto, titulado “Redisefio de manuales operativos incluyendo
indicadores de gestion para el area de cocina del Bankers Club”, busca fortalecer la gestion
interna de este departamento mediante la actualizacién de procedimientos y la incorporacion
de herramientas de medicién que permitan cuantificar la productividad y la eficiencia
operativa.

El proyecto se enmarca en la metodologia Design Thinking, que facilita un proceso
iterativo de comprension, ideacion, prototipado y validacion, con la participacion activa del
chef ejecutivo, los jefes de partida y el personal operativo, esta metodologia permitira
desarrollar soluciones centradas en el usuario, sostenibles y adaptadas al contexto real de la
cocina. De esta forma, el trabajo contribuye a la mejora continua del servicio gastronomico
del club, la satisfaccion del cliente interno y la consolidacioén de una cultura de gestion basada

en datos.

1.2 Descripcion del Problema

El area de cocina del Bankers Club opera actualmente con una estructura jerarquica
compuesta por un chef ejecutivo, un sous chef, jefes de partida y un equipo de cocineros y
auxiliares distribuidos entre las secciones fria, caliente, panaderia y pasteleria. Esta

organizacion ha demostrado eficiencia en la atencidn diaria, sin embargo, el crecimiento del



volumen de eventos, la diversidad de menus y la incorporacion de nuevos colaboradores han
puesto en evidencia la falta de actualizacion de los manuales operativos y la ausencia de un
sistema formal de indicadores de gestion.

El ultimo manual, redactado hace mas de una década, no contempla los nuevos
equipos, recetas, flujos de trabajo ni las actuales condiciones de servicio. Asimismo, la falta
de procedimientos adaptados al contexto contemporaneo genera diferencias entre la
planificacion y la ejecucion real, afectando la estandarizacion, la comunicacion y la medicion
de la productividad.

De acuerdo con Davis y Chase (2017), la estandarizacion de procesos en servicios
alimentarios es esencial para mantener la coherencia operativa y reducir la variabilidad en los
resultados. De la misma manera, la carencia de mecanismos de control de desempefio
también impide al chef ejecutivo evaluar objetivamente el rendimiento del equipo o la
eficiencia de las partidas.

Ademas, esta situacion impacta en aspectos organizacionales como la distribucion de
tareas, la gestion de insumos y la capacidad de respuesta en eventos de gran escala. Y, la falta
de indicadores de productividad limita la posibilidad de establecer metas claras y medir
avances, dificultando la toma de decisiones informadas.

El proyecto contribuye al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), particularmente el ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento econémico) y el ODS 12
(Produccion y consumo responsables), al promover una gestion eficiente y responsable dentro

de una organizacion gastrondmica

1.3 Justificacion del Problema

Actualizar los manuales operativos y desarrollar indicadores de gestion constituye una
accion estratégica para el Bankers Club, pues permitira mejorar la eficiencia, reducir los

desperdicios y elevar mucho mas la calidad del servicio gastronomico. La elaboracion de



documentos claros, precisos y medibles proporcionara al personal una guia actualizada de
procedimientos y responsabilidades, fomentando la organizacion y el trabajo colaborativo.
Desde una perspectiva académica y profesional, el proyecto integra conocimientos de
gestion, administracion, gastronomia y turismo, todo esto con un disefio centrado en el
usuario, alinedndose con el enfoque interdisciplinar de la carrera de Turismo. Ademas,
promueve una practica innovadora al combinar la metodologia Design Thinking con
herramientas de gestion cuantitativa, lo que permitird prototipar soluciones adaptadas al

contexto del sector gastronomico.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Redisefiar los manuales operativos del area de cocina incorporando indicadores de
gestion y herramientas de medicion de productividad, optimizando los procesos y mejorando

la eficiencia operativa del Bankers Club.
1.4.2 Objetivos especificos

e Analizar el flujo real de trabajo mediante la observacion y entrevistas, identificando
las brechas operativas y las necesidades especificas de cada estacion.

e Prototipar un tablero de control de productividad desarrollado en hoja de calculo para
el area de cocina, que incluya procedimientos estandarizados e indicadores de
productividad y eficiencia.

e Validar los manuales actualizados y el tablero de control de indicadores con el chef
ejecutivo y los jefes de partida, obteniendo retroalimentacion para la elaboracion del

entregable definitivo.



1.5 Marco Teorico

Las cocinas profesionales constituyen sistemas de produccion de alta complejidad
donde se integran procesos humanos, técnicos y logisticos. Segun Fitzsimmons y
Fitzsimmons (2019), la gestion de operaciones en servicios se enfoca en transformar insumos
en resultados medibles mediante la optimizacion de recursos, el control de procesos y la
estandarizacion de tareas. En el contexto gastrondmico, estos principios permiten equilibrar
calidad, costos y tiempo, garantizando la consistencia del producto final.

Estudios recientes sobre medicion de productividad en el sector de alimentos destacan
la importancia de los indicadores de desempefio. Choi et al. (2024) aplicaron un modelo de
analisis envolvente de datos (DEA) en hoteles, demostrando que el uso de indicadores
vinculados al trabajo humano y a los insumos reduce costos y mejora la eficiencia operativa.

En cocinas institucionales, la productividad no solo depende del nimero de platos
servidos, sino también del uso eficiente de recursos como energia, agua, alimentos y tiempo.
Chan y Hsu (2016) afirman que la productividad gastronémica implica medir tanto la
produccion tangible como el valor percibido del servicio, lo cual respalda la necesidad del
redisefio de manuales operativos como herramienta para documentar procedimientos y
facilitar la medicion sisteméatica de resultados.

Los indicadores que se desarrollaran deben poseer las siguientes caracteristicas, los
datos necesarios deben tener facilidad de recoleccion, ya sea por observacion o utilizando
herramientas que la cocina ya utilicé como puntos de facturacion, utiles dentro del contexto
del Bankers, el problema que el chef ejecutivo presenta requiere de que se muestre la
produccion actual y situacion de carga de trabajo dentro del area.

El enfoque de Design Thinking promueve la resolucion de problemas complejos a
través de la empatia, la experimentacion y la cocreacion. Brown (2019) sostiene que esta
metodologia favorece la innovacion centrada en las personas, al integrar observacion directa,

ideacion y prototipado. Liedtka (2018) complementa que los proyectos basados en este



enfoque son especialmente ttiles en organizaciones de servicios porque transforman la
cultura interna y fomentan la adaptacion continua.

La gestion de calidad total y la mejora continua son pilares del redisefio
organizacional. Evans y Lindsay (2020) explican que estandarizar procesos mediante
manuales operativos reduce la variabilidad y fortalece la comunicacion interna, mejorando la
seguridad alimentaria y la eficiencia. Por su parte, la norma ISO 22000:2018 establece los
requisitos para un sistema de gestion de inocuidad alimentaria basado en riesgos y puntos
criticos de control (HACCP). De acuerdo con la FAO (2022), los sistemas de control y
medicion de procesos son esenciales para garantizar la sostenibilidad operativa de los
servicios de comida.

El Design Thinking permite que el proceso para la creacion de una solucion sea
iterativo, dentro del contexto de produccion gastrondémica, no solo dentro de una cocina
profesional. La documentacion es clave para entender como funciona cualquier area de
produccion de alimentos, cuéles son los estandares sanitarios y legales dentro del contexto
turistico y gastronémico. Ademads de conceptos tedricos de gestion y control en sistemas de
produccion.

Marco legal y ético
El funcionamiento del 4rea de cocina del Bankers Club esté regulado por la legislacion
ecuatoriana sobre inocuidad, salud laboral y gestion turistica:
e Ley Organica de Salud (Registro Oficial 423, 2006): regula la produccion y
manipulacion de alimentos, exigiendo normas sanitarias y capacitacion permanente.
e Reglamento Sanitario de los Alimentos (ARCSA, Acuerdo 067, 2015): establece
condiciones de infraestructura, limpieza, almacenamiento y control de plagas.
e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN-ISO 22000:2018: adopta los estandares

internacionales de gestion de inocuidad alimentaria.



e Reglamento General de Actividades Turisticas (Ministerio de Turismo, 2019):
exige manuales de procedimientos, capacitacion y cumplimiento de Buenas Practicas
de Manufactura (BPM).

El redisefo de manuales e indicadores debe sustentarse en la ética profesional y la
responsabilidad social, promoviendo el bienestar del personal y el uso formativo de los
indicadores, estos deben servir para aprender y mejorar, no para sancionar, fortaleciendo la

cultura de respeto y cooperacion en la cocina.
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2. Metodologia.

El proyecto se desarroll6 como un estudio de caso aplicado en el area de cocina del
Bankers Club, con un enfoque mixto: cualitativo para comprender procesos, brechas y
necesidades del personal, y cuantitativo para estructurar un sistema de indicadores orientado
a productividad y eficiencia. El disefio metodologico se considerd pertinente porque el
problema se manifestd en un contexto real y delimitado siendo una cocina profesional con
estaciones y puntos de venta diferenciados, donde era necesario diagnosticar, redisefar
documentacidn operativa y construir un mecanismo de medicion replicable. En linea con
Creswell., et al. (2018), el estudio de caso permiti6 analizar un fendmeno organizacional
complejo desde multiples fuentes de evidencia, manteniendo la coherencia entre diagnostico,
intervencion y validacion.

La estrategia de disefio se basé en Design Thinking como enfoque iterativo centrado
en el usuario interno, en este caso el chef ejecutivo, jefes de partida y personal operativo. Se
trabajo con las fases descubrir/empatizar, definir, idear, prototipar y validar, integrando
investigacion de campo y desarrollo de prototipos. Este enfoque se utilizo porque facilita el
co disefio de soluciones en organizaciones de servicios y permite convertir informacion
cualitativa como necesidades, fricciones y percepciones en decisiones de diseno
operacionalizables (Brown, 2019; Liedtka, 2018).

En términos de evaluacion de efectos, el proyecto se aproximé a un disefio pre y post
sustentado en datos histéricos disponibles como comandas y registros operativos desde
febrero a noviembre, complementados posteriormente con levantamiento in situ. Se asumio
que los cambios en productividad y eficiencia se observarian comparando la linea base contra
los resultados del piloto, reconociendo que la atribucion causal era cuasi experimental y que,
por tanto, se reforzé con triangulacion de datos, validacion con expertos internos y control de

supuestos (Yin, 2018).



Figura 1
Metodologia Design Thinking aplicada al diagndstico y mejora de procesos
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Mini focus group
Nota. La figura muestra la estructura y aplicacion de la metodologia Design Thinking

utilizada en el proyecto, indicando las fases, objetivos y herramientas aplicadas en cada etapa

del proceso.
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2.1 Marco metodolégico por objetivo especifico

La metodologia se organizo6 en funcién de los objetivos especificos y de la logica de
Design Thinking, de modo que cada objetivo se vinculd con herramientas, datos a recolectar,
forma de analisis, productos intermedios y criterio de cumplimiento. En la practica, el trabajo
metodoldgico se estructurd asi:

Objetivo 1: Analizar manuales existentes y flujo real de trabajo para identificar
brechas por estacion.

Se levant6 evidencia documental como los manuales antiguos, formatos y recetarios,
evidencia cualitativa del equipo como entrevistas y evidencia observacional del flujo real con
observacion directa y registro de tiempos. Se disefiaron instrumentos breves para uso en
campo, con variables operativas clave: secuencia de tareas por estacion, puntos de friccion,
coordinacién, tiempos de preparacion y criterios de calidad. La comparacion entre lo
prescrito y lo ejecutado permitio construir una matriz de brechas por estacion y por tipo de
servicio, que funcion6 como base para la definicion del punto de vista (POV) y para priorizar
qué procesos debian estandarizarse primero (Slack & Brandon-Jones, 2022).

Objetivo 2: Prototipar un tablero de control en hoja de calculo con
procedimientos e indicadores.

Se disefid una arquitectura de datos basada en datasets y reglas de validacion con
campos obligatorios, listas desplegables, y consistencia temporal, de tal manera que el tablero
pudiera alimentarse con informacion real sin depender de calculos manuales dispersos. Los
indicadores se definieron con su ficha técnica. La 16gica de KPI se aline6 a la recomendacion
de evitar métricas excesivas y privilegiar indicadores accionables, interpretables y vinculados
a decisiones de personal, tiempos y costos.

Objetivo 3: Validar manuales y tablero con chef ejecutivo y jefes de partida,

incorporando retroalimentacion.
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La validacion se realizo como evaluacion de usabilidad y pertinencia operativa: se
reviso si los manuales eran claros, aplicables por estacion y consistentes con el flujo real; y si
el tablero entregaba resultados comprensibles para decisiones como carga de trabajo,
productividad y costo. Para esto se utilizaron instrumentos de validacion como checklist y
matriz de mejoras, y se definio un piloto de experimentacion en campo, donde equipos de
trabajo aplicaron procedimientos e indicadores en un periodo corto, registrando datos
comparables con la linea base.

2.1.1 Fase de descubrimiento y generacion de empatia: herramientas, datos y analisis

En la fase de descubrimiento se levant6 informacion sobre el contexto de la cocina,
los procesos actuales y las percepciones del personal. Se utilizaron las siguientes
herramientas y plantillas:

a) Mapa de actores

Se elabor6 un mapa de actores para identificar a los grupos implicados en el
funcionamiento de la cocina como chef, jefes de partida, cocineros, auxiliares,
administracion, proveedores y socios. Asimismo, se consideraron herramientas estratégicas
para analizar el nivel de influencia e interés de cada actor y orientar la participacion en
proyectos de disefio de servicios (Giordano et al., 2018).

b) Mapas de empatia

Se construyeron mapas de empatia para dos perfiles clave: chef ejecutivo y jefes de
partida. Gibbons (2018), define al mapa de empatia como una visualizacidon colaborativa que
organiza lo que un usuario “ve, oye, piensa, siente y hace” y ayuda a crear una comprension

compartida de sus necesidades.
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¢) Entrevistas semiestructuradas

Se aplicaron entrevistas semiestructuradas para captar el “por qué” detréas de los
problemas de la falta de actualizacidon de procesos, diferencias entre turnos, ausencia de
criterios homogéneos para medir tiempos y rendimiento. El formato de entrevista se mantuvo
en anexos para cumplir con la estructura del documento; en el cuerpo del capitulo se reporto
su proposito, a quién se aplico y como se analizo. El uso de entrevista semiestructurada se
justifico por su capacidad de mantener comparabilidad entre participantes sin perder
profundidad (Creswell & Creswell, 2018).

Los datos cualitativos se analizaron mediante analisis temdtico, siguiendo las etapas
de codificacion y construccion de temas propuestas por Braun y Clarke (2023), lo que
permitid identificar brechas entre los manuales y la practica, problemas recurrentes y

necesidades especificas de informacion.

2.1.2 Fase de definicion: matriz de brechas y punto de vista (POV)

Con base en el descubrimiento, se elabor6 una matriz de brechas que integro: lo que
decian los manuales, lo que ocurria en la operacion real, y lo que el personal consideraba
necesario para trabajar con orden y medir desempefio. Esta matriz permitio formular un POV
enfocado en el usuario interno: la cocina requeria procedimientos actualizados por estacion y
un sistema de medicidon que conectara volumen de produccion, tiempos y costos, de manera

que el chef pudiera tomar decisiones con evidencia y no solo con percepcion.

2.1.3 Fase de ideacion: seleccion de indicadores y estructura del tablero

Se organizaron sesiones de lluvia de ideas con Maria Fernanda Salas. MSc.,
profesional con amplia trayectoria en el &mbito gastronomico y educativo, para generar
propuestas de:

o Estructura y contenido de los nuevos manuales.

o Listado inicial de indicadores operativos y econdmico—financieros.
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e Formato deseado del tablero de control.
Se utilizaron técnicas de brainstorming guiado, listas de ideas y comparacion con buenas
practicas de manuales gastronoémicos y cuadros de mando en alimentos y bebidas descritos en
la literatura (Dopson & Hayes, 2019).
A partir de estas sesiones se selecciondé el conjunto de indicadores prioritarios y se
definio la estructura del tablero: una hoja de dataset por indicador y una hoja de resumen con

graficos para el chef.

2.1.4 Fase de prototipado: manuales operativos + datasets + dashboard

En la fase de prototipado se desarroll6 el disefio conceptual y detallado del producto
se redisenaron los manuales operativos tipo guia por estacion, integrando principios técnicos.

También, se construyeron los conjuntos de datos en Excel que alimentaron los indicadores.

Se disefi6 la estructura del tablero de control, con tablas dinamicas y graficos que
permitieron visualizar el comportamiento de los indicadores por punto de venta y por periodo
segun su aplicacion.

a) Manuales operativos actualizados por estacion.

Se redisefiaron manuales tipo guia, incorporando estandarizacion de tareas,
responsabilidades y flujos por tipo de servicio. La estandarizacioén se fundamentd en gestion
de operaciones y control de variabilidad, ya que permite reducir errores y asegurar
consistencia (Slack & Brandon-Jones, 2022). En el componente técnico de cocina se
consideraron lineamientos de cocina profesional y principios de inocuidad alimentaria.

b) Tablero de indicadores con datasets estructurados.

Se construy6 el tablero con una logica de “dataset — céalculo — visualizacion”, este
disefio parti6 de que los indicadores solo funcionarian de forma sostenible si los datos se
capturaban en tablas limpias y consistentes. Por ello se trabajé con datasets que separaron:

registros diarios/por turno, datos de produccion/recetas y consolidado mensual econémico.
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Esta estructura redujo errores y permitié automatizar tablas dindmicas y graficos.
Asimismo, los indicadores se calcularon con base en datos historicos disponibles y campos a
levantar in situ como los tiempos de servicio.

Fase de validacion

Finalmente, se llevaron a cabo sesiones de validacion con el chef ejecutivo. Se

utilizaron:
e Una lista de verificacion de usabilidad de tablero y manual.
e Una matriz de retroalimentacion “lo que funciona / lo que se puede mejorar”.

Las herramientas de validacion retomaron principios de evaluacion de usabilidad y
documentacion técnica que recomiendan el uso de listas de verificacion y retroalimentacion
estructurada para mejorar la experiencia de usuario.

Las observaciones recogidas se sistematizaron y se incorporaron en una version

ajustada de los manuales y del tablero.

2.2 Metodologia para analisis economico y financiero

Se oriento a estimar cuanto costé implementar el prototipo de solucion, y a valorar su
impacto esperado sobre los costos de operacion del area de cocina. Para ello se trabajo con
informacion interna, complementada con referencias de la literatura sobre Food Cost, costo
laboral y gestion financiera en servicios de alimentos, de modo que los resultados fueran
comparables con parametros habituales del sector.

Metodoldgicamente, el andlisis se estructurd en una secuencia que combinoé: la
elaboracion de un presupuesto operativo base y un presupuesto con propuesta, el costeo
detallado de las actividades necesarias para implementar el prototipo, la proyeccion de un
flujo de caja a 12 meses y el calculo de ratios financieros clave. Con el fin de presentar de
forma clara esta ruta metodoldgica, en la tabla se resume cada etapa, lo que se realizo en ella

y el producto principal obtenido.
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Tabla 1
Resumen del analisis economico y financiero

Nombre de la etapa Resumen Producto principal
Proposito del Definir costo de implementacion y Objetivo especifico del
componente viabilidad econdémica de la propuesta.  componente

Recoleccidon de datos  Levantar ventas, costos de alimentos,  Base de datos economico
nomina, datos de eventos y tiempos de financiera
trabajo.

Presupuesto operativo  Elaborar presupuesto actual y Comparacion de costos y
base y con propuesta  presupuesto con mejoras por manuales ahorro potencial
e indicadores.

Costeo de la propuesta Valorar actividades de disefio, Costo total de
capacitacion, registro y mantenimiento implementacion del
del sistema. prototipo

Flujo de caja Proyectar entradas y salidas de caja Flujo de caja

proyectado (12 meses) para escenario sin y con propuesta. comparativo

Ratios financieros Calcular Food Cost %, costo laboral Indicadores financieros
%, ventas por empleado clave

Validacién con Revisar y discutir resultados con chef ~ Supuestos afinados y

actores clave y area administrativa. resultados validados

Nota. La tabla muestra la metodologia de analisis financiero utilizada para evaluar la
viabilidad econémica del proyecto.

Esta secuencia permiti6 describir de manera transparente como se identificaron los
efectos econdomicos asociados a la propuesta: por un lado, al comparar el presupuesto base
con el presupuesto con propuesta y el flujo de caja proyectado, se estimaron los ahorros
potenciales en costos de alimentos y mano de obra; por otro, al costear las actividades de
disefio, capacitacion y mantenimiento, se obtuvo el costo total de implementacion del

prototipo.

2.3 Consideraciones de rigor y ética

El proyecto se condujo respetando principios de ética en investigacion y en gestion de
informacion organizacional, y la participacion del personal de cocina en entrevistas,
observaciones y validaciones se realiz6 de manera voluntaria, previa explicacion de los
objetivos del estudio y asegurando confidencialidad de opiniones y datos personales.

Los registros economicos se trataron como informacion sensible de la empresa; por

ello, en el informe académico se presentaron Unicamente datos agregados y anonimizados.
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Por otro lado, los indicadores se emplearon con un enfoque formativo y no punitivo,

orientado a la mejora de procesos y no a la evaluacion individual de desempeiio.
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Capitulo 3
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3. Resultados y analisis

3.1 Analisis de la situacion, recoleccion de datos y entrevistas.

3.1.1 Actividades realizadas.

A través de la recoleccion de datos, entrevistas y plantillas se analiz6 el flujo de
trabajo en la cocina del Bankers. Esta fase fue fundamental para comprender las dinamicas

humanas y empatizar con el cliente, sentando bases para el disefio centrado en el usuario.

Figura 2
Flujo de trabajo en la cocina
Personal G d \
Responsable | Chef Ejecutivo Mesero Sub Chef Mesero Mesero crsond Mesero Mesero jerente de
de cocina operaciones
N o ) a € N N 4 N
. S
L4 B los
todo el personal reparar ‘o8
platos segun . P
P Empieza de cocina, ¢La Informar al Tl Colocar plato en Termina la Limpieza de
,se"  lace de Lpatencion en bar, Entrega de marcar hora de comanda personal de e charol y atencion en bar, cristaleria y
ise en plz recetas 5
m alim:nm cafeteria y comandas recepcion de contiene pasteleria del e —— 'dombrero sobre cafeteria y P uensillos de TP
) restaurante. comanda y postre? postre deseado. m]ma‘ Y plato. restaurante. cocina.
colocarla en la B dc';n
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Nota. La figura muestra el flujo del proceso operativo del servicio de alimentos y bebidas,

identificando las actividades y responsabilidades de cada puesto desde el inicio hasta el cierre

del servicio.

Se aplico una metodologia cualitativa que incluy6 observacion directa no participativa
dentro del flujo de trabajo de las estaciones, registrando secuencias, tiempos y puntos de
friccion. Ademas de entrevistas al chef ejecutivo y jefes de partida dentro de la cocina.

Las entrevistas y observaciones fueron vitales para la creacion de perfiles y mapas de

empatia, ademas de definir claramente la principal preocupacion del chef ejecutivo.
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Figura 3
Estacion caliente

Nota. La figura corresponde a un registro fotografico obtenido mediante observacion no
participante, que evidencia el desarrollo de las actividades y dindmicas del proceso operativo

sin intervencion del investigador.

3.1.2 Hallazgos clave:

A partir de la informacion recolectada se identificaron los puntos de vista del chef
ejecutivo y una necesidad de medicion, existia una frustracion compartida por la

imposibilidad de evaluar objetivamente el desempefio o productividad de la cocina.

Figura 4
Mapa de Empatia

Mapa de empatia

Chef Ejecutivo

Ve

Falta de integracion en el manual de la cocina

Ve como el personal identifica como
"manual" a las carpetas de recetas y
preparaciones diarias, pero no hay un
documento  estructurado que  guie
procesos globales.

El chef escucha una diferencia entre lo
que el personal cree que tiene y lo
que realmente existe.

Escucha quejas y frustraciones por la falta
de manuales y procedimientos claros, el
equipo puede sentirse desorientado.

Escucha

Piensa y siente

Percibe una falta de estructura y claridad en
los procesos, lo que dificulta la eficiencia.

Muestra interés en mejorar la productividad y
el uso del tiempo, especialmente en los
cambios de turno.

"Habria que reformular... poder hacer un
andlisis y decir: desde las 7:00 AM, ;qué
estdn haciendo?"

"Cada drea tiene su propio manual. Deberia...
Actualmente no existe un manual para cocina,
nos enfocamos solo en procedimientos”

"Dependiendo del tipo de servicio y carga laboral,
se contrata personal extra... no es lo mismo un
coffee break que un buffet"

Dice y hace
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Nota. La figura presenta el mapa de empatia del chef ejecutivo, identificando sus
percepciones, pensamientos, emociones y acciones frente a la gestion de procesos en el area
de cocina.

Estos hallazgos validaron la hipotesis y definieron el punto de vista del usuario “El chef
ejecutivo necesita indicadores de gestion claros para organizar mejor al equipo y medir su
desempefio, porque actualmente toma decisiones con poca informacion”. Esto oriento el

proyecto a una solucion dual: Disefio de un manual y un sistema de medicion accionable.

3.2 Prototipado de tablero de indicadores.
3.2.1 Generacion de ideas

El segundo objetivo busco materializar los hallazgos de la fase de descubrimiento en
un prototipo tangible, integrando procedimientos estandarizados y un sistema de indicadores
en un dashboard.

Se realizaron sesiones de brainstorming guiado con la experta del sector gastrondmico
M. Sc. Maria Fernanda Salas. Partiendo de buenas practicas y las necesidades identificadas se

gener6 una lista de siete indicadores.

Tabla 2
Indicadores resultados del brainstorming

Indicador Formula

Productividad del personal de Numero de platos servidos / nimero de horas trabajadas.
cocina por area

Tiempo promedio de Suma total de tiempo de preparacion por tipo de servicio
preparacion por tipo de plato / numero de horas trabajadas

Costo de alimentos (Costo total de alimentos/Venta de alimentos) * 100
Cumplimiento de produccion (Platos elaborados segun receta/ Verificados) *100
estandarizada

Costo laboral Costos de sueldo por dia / Platos servidos

Productividad total Ventas netas / Empleados de cocina

Tiempo promedio de Tiempo total / Numero de platos servidos

produccion

Nota. Los indicadores se definieron mediante brainstorming con el equipo de cocina.

Elaboracion propia (2025).
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De los cuales se seleccionaron cuatro mas estratégicos y accionables para el chef: 1)
Produccion por area segiin tiempo, 2) Produccion diaria por operario, 3) Food Cost y 4)

Costo laboral por plato.

3.2.2 Desarrollo de prototipos

Este proceso fue iterativo. La primera se definid con los datasets en Excel liberados y
luego tratados para empezar a realizar una consolidacion dentro de la herramienta que se
disefio.

Figura 5
Primer dataset
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Nota. La figura muestra la base de datos utilizada para el calculo de indicadores de
productividad, tiempos de preparacion y costos del area de cocina.
Se disefid un manual que acompaiie al dataset y explique el manejo de los resultados y

graficos.

Figura 6
Primer bosquejo de manual
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‘Bankers Club.

cruccion: gemers

Documents de apora para el uso de I tabla de cilcalo.

Marte, 10 de diciembre del 205.

Nota. La figura presenta el primer manual de uso de la herramienta de control y seguimiento
de indicadores del 4rea de cocina, elaborado como apoyo para la implementacion del modelo

propuesto.

3.2.3 Hallazgos clave

El prototipo revelo que su sostenibilidad depende de forma critica de la calidad de los
datos iniciales. Por ello se enfatizé el disefio de formato para que su registro fuera sencillo. El
prototipo inicial no cumplia con estandares profesionales de visualizacion por lo que se tomo
en cuenta el cambio de herramienta de creacion para dar los toques visuales que puedan

comunicar efectivamente el estado de la operacion de la cocina.

3.3 Experimentacion y validacion
3.3.1 Experimentacion

El nuevo prototipo se compone de un componente manual y una herramienta visual,
para la modificacion de la herramienta visual se utilizo el programa PowerBI para crear este
definido como “Dashboard”, un grafico dinamico que puede mostrar a través de un tacometro

el resultado de cada indicador.

Figura 7
Segundo prototipo de dashboard
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Nota. La figura presenta el tablero de control de indicadores operativos del area de cocina,
donde se visualizan la productividad, el food cost, el costo laboral y el cumplimiento de

objetivos por periodo.

Figura 8
Prototipo de manual

Risgistra d cambios

Manual de P ——
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.
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T Proguceion diaria de platossegin ndmero de
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Produccion diaria de platos segin rimera Partes del Dashboard:

Nota. La figura corresponde al manual de indicadores de cocina, que describe la metodologia,
formulas, interpretacion y uso de los indicadores propuestos para el control y mejora del

desempefio operativo.

En el acercamiento el cliente tuvo contacto controlado con la herramienta lo que

genero retroalimentacion acerca de la usabilidad del prototipo, como funciona y que se puede

mejorar.
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3.3.2 Resultados

La recepcion fue positiva, los usuarios destacaron la claridad del grafico y la
presentacion profesional de la herramienta. La retroalimentacion genero sugerencias en los
préoximos cambios para el prototipo final como lo es la necesidad de incluir una herramienta

visual adicional al dashboard para realizar la presentacion de resultados luego del uso de este.

Dentro de la cocina se descubrio que el manejo de datos esta disperso en diferentes
sistemas, lo que complica su recoleccion y depuracion para el uso dentro de la herramienta.
Se simplifico el uso de los datos a el sistema de ventas diario para su uso como principal

fuente de datos.

La cocina tiene diversos puntos de ventas pero dentro de su organizacion no se cuenta
con personal extra o zonas dedicadas para cada punto, lo que entorpece la claridad de los
datos y la discriminacion para toma de decisiones que afecten a un punto de venta en
concreto. La cocina trabaja como una unidad que divide sus esfuerzos en responder a cuatro
puntos de venta distintos. El uso de una herramienta para reportes de cocina como el que
proponemos podria llevar al cliente a pensar en unificar sus datos en un solo sistema, ya sea
actualizando herramientas o eliminando algunas ya existentes y asi conseguir mejores

resultados dentro de la gestion de la cocina.

3.4. Prototipo final y propuesta de valor
3.4.1 Prototipo final

El prototipo final incluye cuatro componentes: Un formato para la implementacion de
data. Dashboard en PowerBI que transforme los datos en una representacion visual (Revisar
apéndice I). Un manual que explique el uso de la herramienta y la utilidad de cada indicador
al momento de tomas decisiones en la cocina (Revisar apéndice H). Un formato para informe
final que explique y de sugerencias en base a la presentacion del Dashboard (Revisar

apéndice J).

25



3.4.2 Propuesta de Valor

El proyecto aborda una necesidad especifica critica de gestion basada en datos en una
cocina profesional. Entre sus beneficios esta la mejora en la toma de decisiones del chef'y a
su vez la gerencia, aumento de la eficiencia operativa al identificar y corregir situacion que
los indicadores, como Food Cost, pueden hacer visible ademas del fortalecimiento de la
estandarizacion de resultados. Esto se alinea con los Objetivos de desarrollo Sostenible ocho

y doce, al promover un entorno organizado y optimizar insumos respectivamente.

Tabla 3
Evaluacion de la propuesta de valor

Nota. La tabla evaltia la propuesta de valor del dashboard de indicadores en términos de
Efectividad El dashboard ofrece una vision consolidada de la productividad de la
cocina.
Eficiencia Optimiza procesos al reducir el tiempo de andlisis manual de datos y
dirigirlos hacia dreas especificas.
Atractividad FEl disefio visual claro garantiza una experiencia de usuario accesible y una
baja curva de aprendizaje.
Derecho a El sistema esté disefiado para diagnosticar, no para sancionar. Identifica
equivocarse problemas de procesos antes de atribuir errores individuales fomentando la
mejora continua en el area de cocina.
efectividad, eficiencia, atractivo y enfoque de mejora continua en el area de cocina.

Para el chef es importante materializar en datos la situacion dentro de la cocina, lo que
implica que esta herramienta le da resultados tangibles que puedan ser base para la toma de
decisiones objetiva dentro de su cocina, reduciendo estrés operativo.

La propuesta no es solo una herramienta para uso tnico de una cocina, con la base
que proponemos debe ser capaz de replicarse dentro de otras cocinas profesionales o otros
contextos dentro del sector gastronémico, la clave es el uso de datos para la toma de
decisiones de manera objetiva, afianzando su base con el compromiso en la

profesionalizacion con el sector gastrondmico y turistico del Ecuador.
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3.5 Componente financiero
3.5.1 Analisis del desarrollo

El costo de desarrollo del prototipo fue asumido como inversion en capital intelectual
para el proyecto académico. Estos costos son bajos en comparacion a soluciones comerciales

de alto valor.

Tabla 4
Partes de desarrollo de un Dashboard
Analisis Levantamiento de datos y requisitos especificos de la cocina
Disefio Disefio en herramientas graficas como maqueta del prototipo final
Construccion de modelo de datos y desarrollo de medidas en DAX,
Dashboard

configuracién y disefio de informes.

Costo de licencias Licencia corporativa de PowerBI

Nota. La tabla describe las principales etapas y componentes considerados para el desarrollo

del dashboard de indicadores del area de cocina.

3.5.2 Analisis de implementacion

La implementacion minima del modelo de indicadores en el Bankers Club puede
estructurarse como un piloto formal de 8 semanas, sin ampliar la ndmina, siempre que se
asigne un responsable interno para construir el tablero, estandarizar la captura de datos y

asegurar su uso operativo.

En este escenario, se considera el minimo de roles con un analista o responsable con
dedicacion parcial para estructurar base de datos, medidas y tablero; el lider de cocina como
usuario clave para validar tiempos, formulas y l6gica de los indicadores y soporte de baja

dedicacidn para accesos y permisos.

Para aterrizar los valores al contexto, se usan como parametros oficiales un Salario

Basico Unificado 2026 concerniente a 482,00 ddlares americanos (Ministerio del Trabajo,
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2025), y el aporte patronal al IESS = 9,45% del salario (Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social, s. f.).

En software, el minimo solicitado es una licencia Power BI Pro, cuyo costo publicado
por Microsoft es 14,00 dolares americanos por usuario al mes, pagado anualmente
(Microsoft, s. f.). Por otro lado, en equipamiento el piloto puede funcionar con infraestructura
existente; sin embargo, para asegurar continuidad del registro de datos en cocina se considera
un equipo basico como una tablet como costo incremental, y si el club ya cuenta con

dispositivos, este rubro puede omitirse sin afectar el disefio del modelo.

Bajo estos supuestos, el costo se separa en:

A. Arranque: lo necesario para implementar y dejar operativo el piloto y,
B. Operacion anual: lo minimo para sostener el tablero con actualizacion y control

basico.

Para el componente de personal, el calculo se presenta como costo empresa
simplificado considerando el aporte patronal, y sueldos referenciales ajustables a la ndmina

real del Bankers Club.

Tabla 5
Presupuesto minimo estimado en ddlares

Presupuesto estimado

Rubro Base IVA 15% Total
Personal minimo (2 meses, un SBU por 436 45 i 872,90
mes)

Power BI Pro (1 usuario/afio) 14,00 2,10 32,20
Equipamiento basico 355,00 53,25 408,25
Capacitacion corta y estandarizacion 500,00 75,00 575,00
SUBTOTAL 1.888,35
Contingencia (10%) 188,84
TOTAL 2.077,19
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Nota. La tabla presenta el presupuesto minimo estimado para la implementacion del
dashboard de indicadores en el area de cocina, considerando costos de personal, licencias,
equipamiento, capacitacion y contingencias.

Se incluye IVA como estimacion conservadora dado que la tarifa general vigente es

15% (SRI, 2025).

Tabla 6

Costos recurrentes anuales
Rubro Total anual
Renovacion Power BI Pro (1 licencia, con IVA estimado) 193,20
Personal y mantenimiento 5.237,40
TOTAL ANUAL RECURRENTE 5.430,60

Nota. La tabla detalla los costos recurrentes anuales asociados a la operacion y
mantenimiento del dashboard de indicadores del area de cocina.

Con el enfoque minimo, el costo de implementacion monetaria del modelo se situa
alrededor 2.077,19 doélares como inversion de arranque incluida contingencia y
aproximadamente 5.430,60 dolares anuales para sostenerlo. En este escenario, el componente
que mas pesa no es la licencia, sino el tiempo minimo de personal requerido para asegurar

calidad del dato, validacion con cocina y continuidad de uso.

Cabe estipular que el presente presupuesto analizado y presupuesto se realizo a fecha
del 20 de enero del 2026, dentro de la ciudad de Guayaquil, Ecuador. Los valores estimados
son referenciales y pueden variar por factores como la evolucion del dinero en el tiempo, las

estructuras salariales vigentes o la escala deseada para la implementacion del sistema.
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4. Conclusiones y Recomendaciones

Tras la aplicacion de la metodologia Design Thinking y el desarrollo de las fases de
diagnéstico, ideacion, prototipado y validacion en el area de cocina del Bankers Club, se
presentan las conclusiones y recomendaciones orientadas a valorar el alcance del proyecto, su

aporte practico y sus posibilidades de continuidad.

4.1. Conclusiones

La metodologia demostr6 ser efectiva para el disefio y mejora de procesos en un
entorno operativo real, dado su enfoque iterativo y centrado en el usuario que permiti6
comprender brechas concretas entre lo establecido en documentos previos y la practica
cotidiana, facilitando la construccion de soluciones ajustadas a las dindmicas reales de la

cocina y con mayor probabilidad de adopcion.

En relacion con el objetivo especifico 1 “analizar el flujo real de trabajo mediante
observacion y entrevistas, e identificar brechas y necesidades por estacion”, el nivel de
cumplimiento fue alto, debido a que el diagndstico permitio caracterizar el funcionamiento
real del area, visibilizar puntos criticos y delimitar necesidades operativas especificas. Este
resultado fue clave porque consolid6 una base objetiva para orientar el redisefio de manuales

y evitar decisiones sustentadas unicamente en percepciones o suposiciones.

Respecto al objetivo especifico 2 “prototipar un tablero de control de productividad
incorporando procedimientos estandarizados e indicadores”, el nivel de cumplimiento
también fue alto, ya que el trabajo avanz6 desde la estructuracion de datasets e indicadores en
hoja de célculo hacia una visualizacion ejecutiva en Power BI. Esta progresion fortalecio la
lectura gerencial del sistema y permiti6 integrar medicion, seguimiento y comparacion por
periodos y por puntos de venta, sin perder la logica inicial de un prototipo minimo viable y

escalable.
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En cuanto al objetivo especifico 3 “validar manuales actualizados y el tablero con el
chef ejecutivo y jefes de partida”, se alcanz6 un cumplimiento satisfactorio alto, dado que la
retroalimentacion obtenida permitio ajustar estructura, claridad y aplicabilidad de los
entregables. La validacion no solo confirmé la pertinencia de la propuesta, sino que también
evidencio una condicion critica para su sostenibilidad como la disciplina de registro y la
continuidad del uso del tablero como herramienta de gestion, mas alla del periodo de

implementacion académica.

El dashboard de indicadores desarrollado en Power BI se consolid6 como una
herramienta accionable y de alto impacto para la gestion basada en datos, ya que traduce la
operacion diaria en informacion comprensible y 1til para la toma de decisiones. Su valor
unico no se limita a mostrar resultados, sino a integrar en un mismo sistema la
estandarizacion operativa, la organizacion de datos y una visualizacion ejecutiva que facilita

detectar desviaciones, priorizar mejoras y sostener un seguimiento periddico del desempefio.

En términos de innovacion y alcance, el aporte distintivo del proyecto es que propone
un modelo replicable con logica de implementacion minima con manuales actualizados, mas
formatos de registro, mas indicadores, mas tablero. Esta configuracion permite adaptar el
sistema a otras areas del club o a establecimientos con operaciones similares, ajustando
metas, rangos y segmentacion por tipo de servicio, sin necesidad de redisefiar el método
desde cero. Por lo tanto, el proyecto no se queda como un producto aislado, sino como una

base practica para instalar mejora continua y control operativo sostenido.

El proyecto demostré viabilidad técnica y econdmica, alinedndose con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible 8 y 12, en tanto promueve condiciones mas organizadas de trabajo,
control de productividad y uso eficiente de recursos. Bajo un enfoque incremental, su

sostenibilidad depende menos de inversiones tecnologicas y mas de la consistencia en la
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captura de datos, la capacitacion interna y la adopcion del tablero como parte de la rutina de

gestion.

El proyecto aporta una solucioén que reduce la brecha de comunicacion entre el
trabajador y empleador al hacer visible con datos problemas dentro de cualquier area de
produccion, lo que da una base para la evolucion de los sistemas de trabajo en empleos
dignos y sostenibles. Dentro del turismo aporta la profesionalizacion de procesos que surgen
de la necesidad humana y van tomando forma hasta convertirse en una industria de
produccion importante para el pais. El turismo, a su vez que este proyecto, estd pensado para

su constante evolucion segun los diversos contextos en los cuales pueda desarrollarse.

4.2 Recomendaciones

Considerando los resultados obtenidos y las limitaciones identificadas como el tiempo
de desarrollo, la dependencia de registro constante y los recursos técnicos acotados, se
recomienda ampliar gradualmente el sistema de indicadores hacia variables complementarias.
En particular, seria pertinente incorporar métricas vinculadas a sostenibilidad operativa y
satisfaccion del socio, de manera que el tablero evolucione hacia una vision mas integral del

desempefio del area de cocina.

Asimismo, se recomienda explorar la integracion progresiva del tablero con sistemas
existentes de inventarios, compras y nomina, con el objetivo de automatizar la captura de
datos y reducir la carga manual de registro. Esto permitiria mejorar la calidad del dato,
disminuir errores por digitacion y fortalecer la oportunidad del analisis de la informacion

disponible en tiempos mas cercanos a la operacion real.

Finalmente, para replicar el modelo dentro de otras areas del club o en contextos
diferentes, se sugiere mantener una logica de iteracion similar a la aplicada en este proyecto,

priorizando la participacion del usuario y la validacion de cada ajuste antes de escalarlo. De
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esta forma, la metodologia no solo funciona como un método de disefio, sino como un
enfoque de implementacion que aumenta la pertinencia, la adopcion y la sostenibilidad de

soluciones de gestion.
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Mapa de empatia Chef Ejecutivo
Ve Piensa y siente

Falta de integracion en el manual de la cocina Percibe una falta de estructura y claridad en
los procesos, lo que dificulta la eficiencia.

Ve como el personal identifica como

"manual" a las carpetas de recetas y Muestra interés en mejorar la productividad y
preparaciones diarias, pero no hay un el uso del tiempo, especialmente en los
documento  estructurado que  guie cambios de turno.

procesos globales.

El chef escucha una diferencia entre lo
que el personal cree que tiene y lo
que realmente existe.

"Habria que reformular... poder hacer un
andlisis y decir: desde las 7:00 AM, ;qué
estdn haciendo?"

"Cada drea tiene su propio manual. Deberia...
Actualmente no existe un manual para cocina,
nos enfocamos solo en procedimientos"

Escucha quejas y frustraciones por la falta
de manuales y procedimientos claros, el
equipo puede sentirse desorientado.
"Dependiendo del tipo de servicio y carga laboral,
se contrata personal extra... no es lo mismo un
coffee break que un buffet"

Escucha Dice y hace

Mapa de empatia chef ejecutivo

Mapa de empatia Jefe de partida
Ve Piensa y siente

Turnos definidos en mafana, tarde y noche, y
una organizacién basada en tareas individuales
asignadas.

Piensa que el cumplimiento estricto de los
manuales es sinénimo de orden y seguridad.

Siente apego a herramientas de control
como la hoja de esquema de tareas que le
permiten verificar el trabajo hecho.

Herramientas y equipos necesarios
para realizar el trabajo.

Piensa que el sistema actual funciona bien
y no identifica grandes fisuras

Cuestionamientos sobre la eficiencia,
retrasos y posibles fallas en los
procedimientos actuales.

Su accién principal es distribuir tareas
distintas a cada miembro del turno para
garantizar que se complete todo el trabajo

Solicitudes de evaluacion y medicion Dice de manera enfatica que los procedimientos
del rendimiento de su equipo. son ‘"practicamente todos necesarios" para
evitar accidentes.

Escucha Dice y hace

Mapa de empatia jefe de partida

Apéndice C
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Plantilla de Observacion Directa

Objetivo: Registrar comportamientos, flujos y puntos de friccion.

Aspecto observado

Descripcion breve

Observaciones clave

Distribucién del espacio

¢El flujo es comodo o hay cruces innecesarios?

Comunicacion entre personal

;Usan sefiales, gritos, 6rdenes directas?

Coordinacién por estaciones

;Quién decide prioridades?

Tiempos de preparacion

;Cuanto demora un plato o montaje?

Guia de Entrevista Corta
Ohbjetivo: Explorar percepeiones, necesidades y sugerencias,

Apéndice D

Dirigida a: Chef, Sgug.Chef jefes de partida, cocineres, pasteleros,

PREGUNTAS

CHEF

SOUS CHEF JEFE DE

PARTIDA

COCINERO

PASTELERO

1. ;Qué partes del manual actual
utiliza o considera (itiles?

2. ;Qué procedimisntos cree que
va no reflejan la realidad actual?

3. jLomo evalia siel trabajo de
su equipo ha side productive en

un dia?

4, ;Qué tareas suelen causar
retrasos o confusion?

ccudl seria?

E. 5i pudiera mejorar un aspecto
de la organizacion en cocina,

6. ;Como se comunican los
errores o ajustes entre turnos?

7. ;Qué tipo de indicador le
gustaria usar para medir el
trabajo del equipo (tiempao,
percicnes, mermas, limpieza)?

Encuesta Rapida (Escala Likert 1-5)

Para todo el personal posible

Apéndice E

PREGUNTAS

P1

P2

P3

P4 P5

P6

P6

P7

P8

P9

P10

1. Los procedimientos de mi
drea estan claros y
actualizados.

2. El trabajo diario se
distribuye equitativamente
entre todos.

3. Existe buena comunicacidn
con los jefes de partida.

4. Contamos con
herramientas y equipos
suficientes.

5. Los manuales actuales
reflejan como trabajamos
realmente.

6. Me gustaria que se
implementen indicadores
para evaluar el rendimiento.

1 = Totalmente en desacuerdo | 5 = Totalmente de acuerdo

Apéndice F

41




Punto de vista (POV) - Chef
Ejecutivo del Bankers Club

El chef ejecutivo necesita manuales
actualizados con indicadores de
gestion claros para organizar mejor al
equipo, medir su desempefio Yy
asegurar un servicio consistente,
porque actualmente se ve obligado a
tomar decisiones con poca informacion

y mucha improvisacion.

] D) 5 Indicadores Bankers. Ciub(1) - Read-Only v

File
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Paste B I
- 8

Home Insert Draw Design Layout References Mailings

Times NewRoman v 12~ A
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Cipboard &

5. Miétodo
Indicador

Productividad del
personal

Tiempo promedio de
preparacién por tipo de
plato

Porcentaje de
desperdicio (indice de
merma)

Costo de alimentos
(Food Cost %)

Cumplimiento de
recetas estandarizadas

Cumplimiento de
Buenas Pricticas de
Manufactura (BPM)

2 Accessbity: Good 10 go

Review View Help

Apéndice G

e300 e

Férmula / Método de Frecuencia

célculo

N° de platos servidos
(Por punto de venta) +
N° de horas-hombre
trabajadas

Disrio / por turno

(Peso de merma + Semanal
Peso total de insumos)

% 100

(Costo total de Mensual
alimentos + Ventas de

alimentos) x 100

(Platos elaborados
segiin receta + Platos
verificados) x 100

(Puntos cumplidos
Puntos totales de lista
de chequeo) x 100

Quincenal

Brainstorming
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Fuente de datos

Registros de
produccién y
horarios de
personal

Marl Fernanda Salas Puente

Observacion
directa y
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Registro de
compras y
desechos de cocina
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contables

Supervision del
chef ejecutivo
fichas técnicas
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verificacion BPM
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Apéndice H

Apéndice I

ilist de validacion (usabilidad + pertinencia operativa
P pe

Ajuste
Item de validacion Manual [Cumple/Parcial/No) {Cumple/Parcial/No) Observacion reqll.lendn
|si/no)

Claridad del lenguaje (se entiende sin | Cumple Parcial Mas interactivo si
explicacion adicional)
Coherencia con el flujo real por Cumple Cumple Minguna no
estacion
Roles y responsabilidades definidos Parcial cumple ninguna Si
Pracedimientos aplicables en tumao Parcial cumple Decisiones intermnas Si
real {sin “pasos imposibles™)
Criterios de calidad/terminacion ) . ]

L. EE——— Cumple arcial 5e puede mejorar si
yisibles v P i !
Indicadores interpretables {qué .
significa "alto/bajo”] Cumple cumple Ninguno Mo
Graficos legibles (sin saturacion

ol { I Cumple Cumple Ajustar colores s

Permite decision {qué hago si el -
indicadar se sale del ranga} Cumple cumple Texto adicional Mo
Segmentacion util {carta vs eventos / .
punto deventa / periodao) Cumple cumple ninguna Mo
Frecuencia de actualizacion viable cumole cumnple ninguna Na
[diaria/semanal/mensual) " P gu

Chedclist de usabilidad

Apéndice J
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o phgrsd . i Implementacion de
- Mo existe sistema e o indicaders: — no “imposibilidad de
Fria Cartz Mediconde | formal de Decisiones con poca se evaliia Alto 1| evaler SRSbbvTal com 4
ProdUCOvE indicadore: rrmackon abjetivamente objetivamente ..~ Indicacores
p priezitarios
desempato
Sin formate “zostenibilidzd
_ Registro de Roicros 1o Dependencia de czptura simple, baja depende. . calidad | Formato anico de
Pamadera | Cartz datos para =tg] izado manual ¥ ohservacion calidad del date — Alto 2 de los datos. . capiura +reglas de
indicadores & = constants indicader no repisiro foera validacien
sostenible sencille™
Falraun .
. P - Apadir formato de
- Ho exista P . P Imstrumantn “necesidad de ! o
Pasteleriz | Cartz Eventos Pr:mn::nn de herramiznta =2 “W{Jﬂﬂﬂﬁ complamentario MMedio 3 incluir herramienta !nﬂ:m.“ final {ya la
e = vizual per e piiin apaye para prezentar viznal adicional ..~ Amci?d;z:ijmn
rezultades postasa P

CheckList de usabilidad

Apéndice K
MANUAL DE INDICADORES
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Proyecto Integrador

Manual de
indicadores
de cocina

indice de eficiencia de produccién: Por diay Mes

Productividad de cocinero: Por dia y Mes.

Food Cost: Carta menu y eventos.

&

2025 -2026
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Manual de indicadores de cocina = 2

Registro de cambios

Fecha / Cambios /Comentario
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Manual de indicadores de cocina
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Manual de indicadores de cocina

Introduccion:

La cocina del Bankers Club de Guayaquil nos abri6 sus puertas y puso en nuestras manos una
problematica, la falta formas reales de tomar decisiones dentro de la cocina, con este manual
presentamos cuatro indicadores para que se pueden adaptar a las necesidades de informacion
de su chef ejecutivo.

Este manual se concibe como un recurso complementario al dashboard desarrollado en el
marco del proyecto integrador. Asimismo, tiene como objetivo servir como guia para que el
usuario pueda desarrollar su propia version de un dashboard, adaptado a los parametros
especificos y requerimientos particulares de su cocina.

Indicador 1:

Indice de eficiencia de produccion: Por dia
y Mes.

Este muestra un nimero que indica el tiempo promedio que toma servir cada plato por dia o
por mes.

Datos y formula.
Este indicador utiliza los siguientes datos de las comandas y los horarios de trabajo:

e Hora de fin del ultimo turno del dia.
e Hora de inicio del primer turno del dia.
e Total de platos servidos al dia.

La formula dentro de la hoja de célculo se observa como:

(FIN_DEL_ULTIMO_TURNO - INICIO DEL PRIMER_TURNO) /
(TOTAL_PLATOS SERVIDOS AL DIA)

JPara qué sirve y como le ayuda al chef?

e Identifica cuando la operacion es mas lenta.
e Le daargumentos al chef para decidir:

Donde reforzar personal.

48
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Manual de indicadores de cocina _

Partes del Dashboard:
s

TIndice de eficiencia de produccion:
[ viernes, 02 de enero de 2026
sabado, 03 de enero de 2026
domingo, 04 de enero de 2026
lunes, 05 de enero de 2026
“martes, 06 de enero de 2026
miéreoles, 07 de de 2026

omingo, 11 de enero de 2026

| 2,23 I
Platos producidos por cocinero cn ¢l dia.

13 I
Cocineros activos cn ¢l dia.

A

Ilustracion 1, Dashboard de indicador 1 y 2 por dia.
1.- Selector de fecha para los datos.

2.- Tacometro que muestra de manera visual los resultados, con un rango en aceptable en
verde o verde claro y rangos preocupantes en rojo.

3.- Tiempo de produccion de platos por dia.

4.- Total de platos servidos en el dia.

Recomendaciones:
Recomendaciones:
Por tiempo de produccion

- Inspeccionar que el equipo de cocina funcione correctamente.
- Observar anomalias durante la produccion de platos en la cocina.
- Considerar la falta de personal como un problema importante.
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Manual de indicadores de cocina

Indicador 2:

Productividad por cocinero: Por dia y Mes.

Este indicador muestra un nimero que indica cuantos platos se realizan por cocinero en
promedio por dia o mes.

Datos y formulas.

Este indicador obtiene los siguientes datos de las comandas y los horarios de trabajo:

- Numero total de platos servidos al dia.
- Numero total de cocinero activos en el dia.

La formula dentro de la hoja de calculo se observa segun el dia como:

(TOTAL_DE_PLATOS SERVIDOS AL DIA)/
(NUMERO DE_COCINEROS_ACTIVOS_POR _DIA)

O segun el turno:

(TOTAL_PLATOS POR_PUNTO DE _VENTA)/
(NUMERO DE_COCINEROS_ACTIVOS_EN EL_TURNO)

(Para qué sirve y como le ayuda al chef?

e Permite comparar:
Turnos entre semana vs fines de semana.
Dias con eventos vs dias normales.
e Ayuda a definir configuraciones Optimas de equipo como:
Cuantas personas se necesitan para cierto tipo de jornada.
e Sirve para evitar sobrecarga cronica, si la productividad es muy alta puede provocar

estrés y riesgo de error.

Este indicador contesta:

¢ Cuanto somos capaces de producir de manera sostenible?
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Manual de indicadores de cocina _

Partes del Dashboard:
®

Indice de eficiencia de produccion:

I 7,33
Minutos por plato.

Platos producidos en <l dia.

|998

e

Tlustracion 2, Dashboard de indicador 1 y 2 por mes.

1.- Selector de fecha para los datos.

2.- Tacometro que muestra de manera visual los resultados, con un rango en aceptable en
verde o verde claro y rangos preocupantes en rojo.

3.- Numero de platos producidos por cocinero por dia o mes.

4 .- Total de turnos trabajados durante el mes o dia.

Recomendaciones:

Determinar si el dia o mes sigue la tendencia de otras fechas similares, o esta en una
situacion especial por razones externas a la cocina, como eventos sociales impactantes

en la clientela de la cocina.
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Manual de indicadores de cocina

Indicador 3:

Food Cost: Carta menu y eventos.

Este indicador muestra un porcentaje que indica de un 100% cuanto cuesta la materia prima
para hacer los platillos.

Datos y formulas.

Este indicador obtiene los siguientes datos de las comandas:

- Total de costos de comestibles al mes.

- Total de ventas al mes

- Total de costo de comestibles por evento.
- Total de venta por evento

La formula dentro de la hoja de calculo se observa segun el mes como:
(COSTOS_TOTALES) / (VENTAS TOTALES MES) * 100
Y por evento:

(COSTOS_TOTALES_DEL EVENTO) /(VENTAS_TOTAL DEL EVENTO) * 100

(Para qué sirve y como le ayuda al chef?

e Mide si el negocio gastrondmico es sano en términos de costo de insumos.
e Permite detectar si un punto de venta:

Usa productos mas caros sin que el precio lo refleje.

Esta mal proporcionado.
e Le daal chef argumentos solidos para:

Ajustar recetas y fichas técnicas.

Revisar proveedores.

Plantear cambios de precios a gerencia.

Este indicador contesta:

¢Lo que gastamos en comida tiene sentido con lo que estamos vendiendo?
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Manual de indicadores de cocina _

Partes del Dashboard:
s

Ilustracion 3, Dashboard de indicador 3
1.- Selector de fecha para los datos.

2.- Tacometro que muestra de manera visual los resultados, con un rango en aceptable en
verde o verde claro y rangos preocupantes en rojo.

3.- Food Cost por mes o por evento.
4.- Total de costos por mes o por evento.

5.- Total de ventas por mes o por evento.

Recomendaciones:

- Reformular las recetas a discrecion.
- Negociacion de precios con los proveedores.
- Ajustar el precio de venta al publico.
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Manual de indicadores de cocina

Indicador 4:

Costo laboral unitario por plato.

Este indicador muestra en ddlares cuanto cuesta producir un plato por mes y punto de venta.
Datos y formulas.

Este indicador obtiene los siguientes datos de las comandas y nominas:

- Total de salarios de cocineros.
- Total de venta por mes.
- Total de venta por evento.

La formula dentro de la hoja de calculo se observa segun el mes como:

(COSTO_TOTAL SALARIOS DE_COCINEROS) /
(TOTAL_PLATOS PRODUCIDOS AL MES)

Y segun punto de venta como:

(COSTO_TOTAL SALARIOS DE_COCINEROS) /
(TOTAL_PLATOS POR_PUNTO DE_VENTA AL MES)

(Para qué sirve y como le ayuda al chef?

Permite ver si el equipo esta:

- Sobredimensionado para el volumen de demanda.

- O si estan haciendo mucha produccion con poco personal.
Ayuda a negociar con gerencia:

- Por qué no conviene recortar personal.
Este indicador responde a:

¢;La mano de obra de cocina estad siendo una inversién eficiente o un costo descontrolado?
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Manual de indicadores de cocina _
Partes del dashboard:

® ©
(( Costo laboral nitario por plato 12 ¥ v \

Tlustracion 4, Dashboard de indicador 4.
1.- Selector de fecha para los datos.

2.- Tacometro que muestra de manera visual los resultados, con un rango en aceptable en
verde o verde claro y rangos preocupantes en rojo.

3.- Costo de plato por mes.
4 .- Total de ventas por mes.

5.- Total de salarios por mes.

Recomendaciones:

- Asegurarse que el mes ha terminado al realizar la computacion de datos en el informe.
- Comparar meses, si la demanda es baja por alguna anomalia interna o externa.
- Comprar con otros puntos de venta.

Apéndice L
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DashBoard

domingo, 11 de enero de 2026
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Apéndice M
Formato de Informe

58



Informe de resultados mensuales

Mes: | Desde 02 de enero hasta 12 de enero | Responsable: | Guillermo Joel Nuiez Marcial

Indice de eficiencia de produccion y productividad por cocinero: (Dia/Mes)

) ®
Indice de eficiencia de produccion: Productividad por cocinero:

6
o A\ 1200 e 20
|miércotes, de 2026 A0 ==00
Jueves, 08 de 2 2026 ( Y
iarisr 0% ds 26
6.00 I

3500 6000

6,00 10,77

Minutes por plato. Platos producidos por cocinero en el dia

140 13

Platos producidos en el dia Coeineros activos en el dia.

N -

En el dia (Miércoles, 07 de enero del 2026), se registraron:

(140) platos con (13) cocineros activos.
Resultando en (10,77) platillos por cocinero en un tiempo promedio de (6) minutos.

Estos valores se encuentran (Cercanos/Alejados) al objetivo de (9) minutos y (48) platos de
produccion definidos por la cocina.

(Observaciones)

El mejor resultado del mes fue (2,65) minutos por plato y un total de (22,64) platos por
cocineros activos, El dia (Martes 6), (Debido a que la demanda aumento debido a un
buffet)

El peor resultado del mes fue (85) minutos por plato y un total de (1,5) platos por cocineros
activos. El dia (Viernes 2), (Debido a ser el primer dia del aio la cocina trabajo con
menos personal y la afluencia de clientes no fue regular)

Posibles razones de estos resultados son:
(Si el tiempo de produccion esta alejado del objetivo)

- Falta de personal en cocina.
- Defectos en equipo de cocina.

(Si 1a produccion de platos esta alejada del objetivo)

- Falta de personal de cocina.
- Baja demanda en el dia.
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Recomendaciones:
(Por tiempo de produccion)

- Inspeccionar que el equipo de cocina funcione correctamente.
- Observar anomalias durante la produccion de platos en la cocina.

(Por produccion de platos)

- Determinar si el dia es de baja demanda por razones externas, como un feriado, o
situacion social destacable.
- Comparar el dia con el historico de dias similares.

Indice de eficiencia de produccién y productividad por cocinero: Mes

T ————
» Sres Ano, Trimestre y Mes
Indice de eficiencia de produccion: % Productividad por cocinero: \
> O -
1000
a0 aso0 7 sano
800 1200 v @ 2026
v @® Qtrl
600 1400
7.33 ® enero
O febrero
7,33 10,97
M o o) ) D Platos producidos por cocinero en ¢l dia.
> O Qr2
998 91
Platos producidos en el dia, > O Qu3 Turtios completados

: — s

En el mes de (Enero del 2026), se registraron:

(998) Platos servidos.
(91) Turnos realizados.
Resultando en (10,97) platillos por cocinero y (7,33) minutos por plato.

Estos valores se encuentran (Cercanos/Alejados) al objetivo de (7) minutos y (16) platos de
produccion definidos por la cocina.

(Observaciones)

(El mes de enero representa un mes de bajo en la cocina, la demanda baja al estar
seguido de las fechas festivas de fin de aiio, el informe solo registro hasta el 11 de enero)

Posibles razones de estos resultados son:

(Si el tiempo de produccion esta alejado del objetivo)
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- Falta de personal en cocina.
- Defectos en equipo de cocina.

(Si la produccion de platos esta alejada del objetivo)

- La demanda de la cocina esta concentrada en los eventos del mes.
- Baja demanda en el dia.

Recomendaciones:
(Por tiempo de produccion)

- Inspeccionar que el equipo de cocina funcione correctamente.
- Considerar la falta de personal como un problema importante.

(Por produccion de platos)

- Determinar si el mes sigue la tendencia de otros meses, o esta en una situacion
especial por razones externas a la cocina, como eventos sociales importantes.

Food Cost Carta Menu
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Food Cost Total de Ventas en Bruto Costo Total
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En el mes de (Enero del 2026) se registro un total de:

(10,153) dolares en ventas bruto por comestibles.

(2,764) dolares en costos.

Resultando en (27,22%) de Food Cost por Carta men.

Este valor se encuentra (Cercano/Alejado) al objetivo de (27,50%) porciento definido.
(Observaciones)

(Si el resultado se aleja del Objetivo)
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Posibles razones para este resultado son:

- El costo de la materia prima ha subido comparado a meses anteriores.
- Bajo uso del inventario ya existente.

Recomendaciones:

- Reformulacion de recetas a discrecion.
- Negociacion de precios con los proveedores.

Food Cost Eventos

o
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El evento facturado el dia (miércoles, 7 de enero del 2026) tuvo un coste de realizacion de
(4,708) dolares y facturo (8,800) dolares.

Resultando en (53,51%) de Food Cost por Evento.

Este valor se encuentra (Cercano/Alejado) al objetivo de (27,50%) porciento definido por la

cocina.
(Observaciones del evento)

(El evento se fracturo con un precio preferencial como beneficio por ser socio del club)

Posibles razones para este resultado son:

- El costo de la materia prima ha subido comparado a meses anteriores.

- Bajo uso del inventario ya existente.
- El evento se facturo dando un precio preferencial al socio.

Recomendaciones:

- Reformulacion de recetas a discrecion.
- Negociacion de precios con los proveedores.
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Costo Laboral Unitario por plato.

5 N\
( Costo laboral unitario por plato R :
O——0O

Costo Laboral Unitario Por Plato Total de Platos Servidos Total de Salarios

® )@

En el mes de (Enero del 2026) se registro:

$8,18 998 ‘ ‘ $8,160 mil

(998) platos servidos en total.
($8,169) dolares en pago por salarios del personal de cocina.
Resultando en ($8,18) un costo laboral unitario de ddlares por plato.

Este valor se encuentra (Cercano/Alejado) al objetivo de ($2,5) ddlares definidos por la
cocina.

(Observaciones)

(El informe obtiene datos solo hasta el 11 de enero.)
(Si el resultado se aleja del Objetivo)

Posibles razones para este resultado son:

- Baja demanda de la cocina.
- El mes sigue en curso.

Recomendaciones:

- Asegurarse que el mes ha terminado y esta siendo tomado en cuenta para la
computacion de datos en el informe.
- Comparar meses, si la demanda es baja por alguna anomalia interna o externa.
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DE DESARROLLO ginunez. du.ec ledu.ec

SOSTENIBLE

La ESPOL promueve los Objetivos de Desorrollo Sostenible

El drea de cocina del Bankers Club gestiona diversos puntos de venta y tipos de servicio; sin embargo, sus
decisiones operativas se basaban principalmente en la experiencia del chef y en reportes dispersos, lo que
dificultaba medir la productividad del equipo y el impacto de los costos de alimentos y mano de obra, ademas
de limitar la capacidad para anticipar sobrecostos y planificar adecuadamente la carga de trabajo por turnos.

Redisefiar los manuales operativos del drea de cocina incorporando indicadores de gestion y herramientas de
medicion de productividad, optimizando los procesos y mejorando la eficiencia operativa del Bankers Club

Se aplicé Design Thinking: entrevistas al chef, formulacion del reto de gestidn, seleccion de KPls viables,
creacion de dataset, dashboard en Power Bl y manual; finalmente validacion final.

Empatizar
Entrevistas

Se construyé un tablero interactivo integrando datos de comandas,

e

Definir
Problemas de
gestion

\g,)
Idear
Lista de KPIs

ventas y némina, que permite comparar meses y puntos de venta.
@

E e @ N

"El dashboard
facilita identificar
rapidamente
desviaciones
frente a los
rangos objetivo."

Prototipar Testear

Power Bl + Manual Ajustes

MANUAL DE
INDICADORES
DE COCINA
[Prodicclonendren |

MOCKUP

Unificacion de registros de comandas, ventas y némina
(febrero—-noviembre) en un solo dataset estructurado

Dy ion y idacion de la i para
permitir analisis comparables entre meses y puntos de
venta.

Célculo de cuatro KPIs: productividad por minuto,
produccion diaria por operario, Food Cost % y costo
laboral por plato.

Disefio de un dashboard interactivo que centraliza los
indicadores operativos y financieros.

3
4
.

Identificacién de diferencias entre meses y entre puntos de
venta en carga laboral y costos.

Deteccion de variaciones del Food Cost asociadas a tipos de
servicio y dindmicas operativas.

Evidencia de cambios en el costo unitario segun la estructura
y distribucién del personal.

La informacién integrada permitic al chef ejecutivo identificar
picos, tendencias y dreas criticas para decisiones operativas
oportunas.

El proyecto demostrd que la implementacién de un sistema de indicadores de gestién basado en datos mejora
significativamente la capacidad de monitoreo y control de los procesos en una cocina profesional lo que permitié
identificar ineficiencias, optimizar tiempos y recursos, y fortalecer la toma de decisiones, aportando un enfoque
mas técnico y sistemdtico a la gestion operativa del drea de cocina.

La solucién desarrollada respondié de manera efectiva a una necesidad operativa inmediata, al proporcionar
informacidn clara, medible y verificable sobre el desempefio del personal y el uso de los recursos materiales.
Asimismo, el uso de indicadores favorecié una gestion mas ordenada y transparente, contribuyendo al
mejoramiento de la productividad, la organizacion del trabajo y la coordinacion entre los miembros del equipo.

Finalmente, el sistema de indicadores propuesto se alinea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible al promover
practicas de gestién mas eficientes, responsables y sostenibles. La optimizacién del uso de recursos humanos y
materiales no solo impacta positivamente en el rendimiento operativo, sino que también refuerza el compromiso
institucional con la sostenibilidad y la mejora continua.
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